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Señores miembros del Jurado:  
 
En cumplimiento del Reglamento de Grados y Títulos de la Universidad César Vallejo 
presento ante ustedes la Tesis titulada, “MEJORAMIENTO DEL SISTEMA  DE 
ALCANTARILLADO PARA  LA SATISFACCIÓN DE LOS USUARIOS DEL 
CENTRO INTERNACIONAL DE LA PAPA- LA MOLINA, LIMA PERÚ, 2018”, la 
misma que someto a vuestra consideración y espero que cumpla con los requisitos de 
aprobación para obtener el título Profesional de Ingeniero Civil. 
La investigación se ha dividido en ocho capítulos teniendo en cuenta el esquema de 
investigación dado por la universidad. En el capítulo I se realiza la introducción de la 
investigación que explica la realidad problemática, y se exponen los trabajos previos, 
teorías relacionadas, formulación del problema, justificación, hipótesis y objetivos. En 
el capítulo II se considera al método utilizado, junto al diseño de investigación, variables 
y operacionalización, población y muestra, técnicas e instrumentos, métodos de análisis 
y aspectos éticos. En el capítulo III se muestran los resultados a través de las herramientas 
de ingeniería en los procesos de la empresa. En el capítulo IV, se expone la discusión de 
los resultados. En el capítulo V se dan a conocer las conclusiones. En el capítulo VI se 
redactan las recomendaciones. Por último, en el capítulo VII se tienen las referencias y 
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La presente investigación cuyo título es “MEJORAMIENTO DEL SISTEMA DE 
ALCANTARILLADO PARA LA SATISFACCIÓN DE LOS USUARIOS DEL 
CENTRO INTERNACIONAL DE LA PAPA- LA MOLINA, LIMA PERÚ, 2018”, tuvo 
por objetivo determinar cómo el mejoramiento del sistema de alcantarillado satisface a los 
usuarios del centro internacional de la Papa- La Molina, Lima Perú, 2018 
Se logró la mejora el uso del servicio a los usuarios del Centro Internacional de la Papa- 
La Molina, Lima Perú, 2018, con un nivel de significancia de 0,000. También se logró 
que el mejoramiento del sistema de alcantarillado asegura la conformidad del servicio a 
los usuarios del centro internacional de la Papa- La Molina, Lima Perú, 2018, con un nivel 
de significancia de 0,000 aceptando la hipótesis alterna y rechazando la hipótesis nula. 






























The present investigation whose title is "IMPROVEMENT OF THE SEWER SYSTEM 
FOR THE SATISFACTION OF THE USERS OF THE INTERNATIONAL CENTER 
POTATO- LA MOLINA, LIMA PERÚ, 2018", had as objective to determine how the 
improvement of the sewage system satisfies the users of the International Center of the 
Potato- La Molina, Lima Peru, 2018   
Improvement was achieved in the use of the service to users of the international center of 
the Potato-La Molina, Lima Peru, 2018, with a level of significance of 0.000. It was also 
achieved that the improvement of the sewerage system ensures the conformity of the 
service to users of the international center of the Potato-La Molina, Lima Peru, 2018, with 
a level of significance of 0,000 accepting the alternative hypothesis and rejecting the null 



































1.1. Realidad Problemática 
 
A través de los años el hombre siempre la estabilización, en un lugar para vivir trajo como 
consecuencia diversas necesidades que fue resolviendo en la medida que pudo dar 
solución a dicha problemática. 
En los países donde existen constantes precipitaciones ocasionan estragos en el conjunto 
de alcantarillado generando rebosamiento de los híbridos residuales la que genera 
contaminación a la población. Monroy (2014) considera que: 
El grupo de alcantarillado constituye una parte importante para el bienestar del hombre, y de la 
infraestructura misma de una ciudad, puesto que tienen la responsabilidad de dirigir las aguas 
a su cauce, provenientes de desechos sólidos, hasta ese lugar escogido para el tratamiento o 
disposición. En consecuencia, se podría presentar situaciones desfavorables que podrían causar 
desbordes o se tapan, y este alcantarillado en efecto se pone en riesgo la vida del hombre 
asimismo la corrosión por sulfuro de hidrógeno se convierte en una vía de transporte de aguas 
negras En tal efecto, el llenado del alcantarillado en ocasiones podría llenarse con rapidez y tal 
situación podría provocar condiciones de sobrepresión que puede ser capaz de provocar 
fracturas de la conducción. Así mismo, afectaría la integridad de las tuberías causando 
obstrucción que pudieran causar el desprendimiento de las raíces. (p.1). 
 
“En el Perú se ha reportado con frecuencias inconvenientes en el sistema de 
alcantarillado, es el caso en la regio Piura en marzo del presente año hubo un colapso del 
sistema y por tanto los pobladores tuvieron que soportar la emanación de las aguas 
servidas. Esta problemática es frecuente en Piura en los asentamientos humanos, así como 











 Figura 1. Población que accede a la red pública de alcantarillado por área residencial 
Fuente: INEI  
 
Diario EXPRESO (Enero de 2016), considera que:  
 
Se resaltar que en el Perú hay problemas frecuentes con el buen servicio del 
vital líquido y mantenimiento siendo una problemática mayor en el interior 
del país, todo ello, porque los peruanos no tienen la accesibilidad del hídrico 
potable. En el distrito de Loreto, Huancavelica, Ucayali, Cajamarca, y Pasco, 
teniendo la accesibilidad al 60% y 51% de hogares; mientras que restante de 
la población rural solo tiene acceso al 2% y cuenta con servicio; Asimismo el 
6 millones de nacionales no gozan de este vital líquido. En el caso específico 
de Lima, más de 1 millón no tiene agua potable. De acuerdo a ello la Autoridad 
Nacional del Agua (ANA) la capital Lima padece una completa escasez de 
agua, con más 30% de una expansión geográfica carece de expansión, aunado 
a los cambios climáticos. Tal situación se agudiza con el crecimiento de la 











“Al 2015, en Lima y el departamento de Tacna, más del 90% tienen en sus viviendas red 
pública de alcantarillado y en Ica, Moquegua y Callao más del 80%. También en 11 
departamentos menos del 50% cuentan con dicho servicio. En cambio Ucayali y Loreto 
tienen el mayor déficit de este servicio” (INEI, 2016, p.26). 
 
Por otra parte “El 12,9% de la población del país elimina las excretas mediante letrina, 
estando en Madre de Dios, Apurímac y San Martin la mayor proporción de este sector de 










Figura 3.Comparativo de eliminación de excretas 
Fuente: INEI 
 
El Centro Internacional de la Papa es una institución donde las instalaciones fuerón 
edificadas en el año 1971, Se dedica a la investigación de tubérculos y a mejorar la calidad 
alimentaria en los países del tercer mundo. 
Se empezarón a tener problema con la tubería de desagüe debido a que se presentó 
problemas de atoro en la línea de desagüe, habiéndose encontrado que la tubería de 
concreto se encontró con resto de materiales (mezcla y arena), de concreto por desgaste 
en la matriz, y también presenta filtraciones así mismo no existe un diagnóstico de la red 
de alcantarillado en la institución. 
Por otro lado se ha elaborado un plan de operaciones tiene la visión de implementación 
de oficinas en el futuro, sin embargo no se ha realizado los diagnósticos adecuados para 








Quicaño, Fedrich (2014), presentó la tesis “Aplicaciones de la teoría de restricciones para 
la priorización de acciones de gestión y proyectos en la EPSASA – 2014” para optar el 




proponiéndose aplicar la sostenibilidad de los proyectos en saneamiento y agua, lo cual 
utilizo la metodología de la Teoría de Restricciones. En consecuencia, el inicio de los 
pasos y la organización, para la debida descripción de la propuesta de los aspectos 
destacados de Epsasa. En la actualidad la presencia de inconvenientes de liquidez para 
el flujo de caja donde hay inconvenientes para la ejecución de los aportes en las 
instalaciones para mejorar y ampliar las asistencias a la comunidad. En tal sentido la 
priorización de Proyectos a través de la metodología de Teoría de restricciones cumple 
un papel muy importante, en cuanto a los utensilios Métodos y Materiales, que conlleva 
a la realización del diagnóstico de la situación de la Epsasa para lo cual se realiza el 
diagnostico de las priorización y medidas de las propuestas en relación al Valor Actual 
Neto (VAN), que beneficie el valor y las consideraciones aplicadas; al lugar de la Epsasa. 
En las recomendaciones y conclusiones se observar lo efectivo para ejercer la 
metodología y el de corroborar que las hipótesis descritas sean verificadas con los 
resultados. 
Asimismo Gutiérrez, Jorge (2017), presentó la tesis “Servicio de calidad de saneamiento 
básico y su relación con la satisfacción del usuario en el distrito de Juanjui – provincia de 
mariscal Cáceres 2016”, para acreditase al magister en Gestión Pública de UCV, 
escuela de Posgrado, Tarapoto -Perú, planificándose conocer el nivel de satisfacción de 
los usuarios en cuando al saneamiento básico del Distrito de Juanjui-Provincia de 
Mariscal Cáceres en el año 2016, aplicando un cuestionario que se aplicó a 150 personas, 
con una investigación correlacional-descriptivo y se analizó los datos a través del 
programa SPPS, obteniendo entre sus resultados la existencia de la relación entre la 
calidad de los servicios de saneamiento básico y la satisfacción de los usuarios en el 






Orozco y Tapia (2017), presentaron la tesis “Propuesta de un sistema de alcantarilla 
pluvial y sanitario para el centro parroquial Quimiag” investigación realizada para 
obtener el grado de Ingeniero civil, Universidad nacional de Chimborazo facultad de 
Ingeniería, Riobamba – Ecuador, para lo cual tuvo como objetivo diseño de alcantarillado 
con el propósito de evacuar en forma efectiva las aguas servidas como las aguas lluvias, 
optando por diseñar un conjunto independiente de alcantarillado pluvia y sanitario, a 
excepción del centro parroquial en donde se diseñó un sistema de alcantarillado 
combinado, todo ello con el fin de inducir el vital líquido a un descargue de las aguas a 
la quebrada que se desemboca en el río Chambo. Obteniendo entre sus conclusiones que 
la elaboración del diseño pluvial equivale a 64.52 lt/s; donde los parámetros de los 
diámetros de la tubería, se encuentra constituida en los números de plantan y pozos para 
aguas residuales, lo cual estará constituida por un filtro desarenador, una reja de desbaste, 
un decantador circular de diámetro 17.36m y un filtro biológico con material BIO LAM 
G70 en las diferentes etapas del tratamiento. 
 
 
Por otra parte, Rivadeneyra, Jessica (2012), presentó una investigación: “Diseño del 
sistema de alcantarillado pluvial del barrio “la campiña del inca” Canton Quito, provincia 
de Pichincha” investigación realizada para el nivel de ingeniero civil de la universidad de 
la Pontificia Universidad Católica de Ecuador, donde estudiara la necesidad del hídrico 
en algunos sectores que se encuentran en construcción en la Parroquia San Isidro del Inca, 
barrio “La Campiña del Inca” donde los habitantes han expuesto la urgencia en las 
necesidades de tener un conjunto de alcantarillas para las aguas pluviales, de tal manera 
que facilite a la salud de los habitantes del barrio y mejorar la calidad de vida. Es de suma 
importancia prevenir los estanques de las aguas de las lluvias, constituyéndose en el 
manantial para insectos y animales, y así generando diversas enfermedades y en 
consecuencia toso lo que ello implica y ocasiona. 
Por otra parte Sandoval, Gonzalo (2015), presentó la tesis “Propuesta de mejoramiento 
y regulación de los servicios de agua potable y alcantarillado para la ciudad de Santo 
Domingo”, para optar el grado de master en Gerencia de Empresas de Servicios Públicos 
Domiciliarios, en la Universidad Central del Ecuador, Faculta de Ingeniería, Quito – 
Ecuador, para lo cual tuvo como objetivo estudio de la gestión de los servicios públicos 
domiciliarios de alcantarillado y agua potable en la ciudad de Santo Domingo de los 






1.3. Teorías relacionadas a la investigación. 
1.3.1. Variable independiente: Sistema de alcantarillado 
1.3.1.1. Definición 
López, Ricardo (2003), indica que: 
Hace referencia a un conjunto obras complementarias y tuberías que permiten captar y dar 
la salida de las aguas residuales de las personas de tal manera que abarque hasta las aguas 
que se encuentra en las superficies dejadas por las lluvias. Es importe resaltar que este 
conjunto de recolección de aguas contribuye a cuidar la salud evitando enfermedades y 
epidemias, entre otros (p. 341). 
 
1.3.1.2. Sistemas de alcantarillado convencionales 
López, Ricardo (2003), indica que se clasifican en: 
a) Alcantarillados separados: Es considerado que se libera en las salidas de lluvia y aguas 
residuales, para lo cual son alcantarillado sanitario que tendrá como función recoger 
las aguas residuales industriales, domésticas y la lluvia misma. 
b) Alcantarillado combinado: Considerado como aquel que dirige las aguas industriales, 
domésticas, residuales y aguas de lluvias. 
 
1.3.1.3.  Sistemas de alcantarillado no convencionales 
López, Ricardo (2003), indica que se clasifican en: 
a) alcantarillados simplificados: Fue creado principalmente para reducir distancias y 
diámetros entre los pozos de tal manera de presentar los equipos de mantenimiento que se 
encuentren en condiciones óptimas. 
cada una de las variables de la investigación, sabiendo que dicha investigación se realizó, 
donde se amplió la información a través de la investigación de campo y bibliográfica la 
modernización y los cambios en la gestión de servicios ejecutadas en la gestión de 
servicios y en otras naciones de Sudamericana. Obteniendo entre sus resultados la 
obtención de una propuesta para la realización de un órgano de control para la vigilancia 





b) alcantarillados condominiales: Tiene como función recolectar las aguas residuales recogen 
las aguas residuales de un pequeño grupo de viviendas y las conducen a un sistema de 
alcantarillado convencional 
 
c) alcantarillado sin sistema de arrastre de sólidos: Es un conjunto de alcantarillado que son 
utilizados para eliminar los desechos sólidos proveniente de los hogares por medio de un 
tanque interceptor (p. 343). 
 
 
1.3.1.4.  Otros elementos del alcantarillado 
 
López, Ricardo (2003), considera que: 
La red del alcantarillado, además de los colectores o tuberías está constituida por otras 
estructuras hidráulicas diseñadas para permitir el correcto funcionamiento del sistema y se 
puede mencionar las siguientes: pozos de inspección, cámaras de caída, aliviaderos frontales 
o laterales, sifones invertidos, sumideros y rejillas, así como conexiones domiciliarias (p.347). 
 
1.3.1.5. Normas generales de diseño de alcantarillado 
López, Ricardo (2003), considera lo siguiente: 
a) Localización de tuberías 
b) Levantamiento topográfico e interpretación de planos 
c)  Profundidad mínima a la clave de la tubería 
d) Periodo de diseño 
e) Calculo hidráulica de la tubería 
f) Unión de los tramos de alcantarillados 
 
1.3.1.6.  Diámetros de tuberías  
De acuerdo al Reglamento Nacional de Edificaciones (OS 070 - 2012) refiere: 
Para el uso de vivienda se requiere 150mm (6”) con un diámetro pequeño en las tuberías 
princípiales de 75 mm (2 ½”), y d práctica industrial donde los casos eventuales se podrá 
aceptar a los separadores de los tubos de 50 mm de diámetro, con 100 m como máximo 
siendo soportan por uno de los lados de 200 m, donde le prevé por los dos puntas, donde 
normalmente las tuberías de alimentación son de diámetro mayor y los tramos se localicen 
en los límites inferiores a las zonas de presión. En tal sentido estos diámetros de 
alcantarillado para las tuberías son causadas por los caudales máximos de consumo; 






Entra y esta será definida como aguas residuales y se tendrá que determinar la cifra de 
caudales registra para poder hacer un diseño de esta red. 
 
1.3.1.7.  Velocidad mínima 
De acuerdo al Reglamento Nacional de Edificaciones (OS 070 - 2012): 
 
La importancia fundamental de los fluidos radica en la auto limpieza que este ejerza a las 
 
1.3.1.8.  Criterios para la instalación de la red de alcantarillado 
En referencia al Reglamento Nacional de Edificaciones (OS 070 - 2012), se tiene que: 
 
Los componentes adecuados para una instalación de redes de alcantarillado es todo el sistema 
estructural en sí, pero aparte se tiene que prever un lineamiento básico de colocación, es decir 
una ejecución correcta, para la instalación de las tuberías según indica la norma del 
reglamento nacional de edificaciones las tuberías y los buzones se instalaran de manera que 
las separaciones de los cuales sean menores a 20 metros se instalara una sola línea de 
alcantarillado con sus respectivos pozos de lectura, si las separaciones de las calles tienen 
más de 20 metros de separación que se tendrá que poner dos líneas de alcantarillado con sus 
respectivos buzones debido a las fallas que puede ocurrir. Esto es parte de los criterios de 
ejecución e instalación de un sistema de red de alcantarillado. El sistema constructivo es parte 
fundamental para una instalación de estos tipos de redes ya que permite tener un diseño óptimo 
de utilización y para lo cual es fundamental el cálculo de cada cuantos metros se puede instalar 
dicha conducción con todos sus accesorios, con sus buzones y cámaras de inspección según lo 
que manda la norma del reglamento nacional de edificaciones 0.70. 
 
 
alcantarillas en los momentos mínimos de las aguas residuales y la disposición del potencial 
de los sólidos en las redes máximas, asimismo estos autos limpiezas deben funcionar al 
máximo donde se minimizan las pendientes del sistema de recolectores, donde las áreas 
planas reduzcan los costos al máximo. En tal sentido, las aguas residuales son trasladadas 
desde su origen donde son procesadas y depuradas y llevadas a través de tuberías, donde 
son clasificadas de acuerdo al tipo de agua residual. En tal sentido, son transportados por el 
hídrico y unida con las aguas residuales de los hogares se denomina unificación. Las 
velocidades mínimas se dan en dos partes importantes en el sistema de alcantarillados uno 
es en la parte inicial del alcantarillado con un valor de 0.45 m/s y por otro lado es de 0.60 
en el tramo de los sub colectores, las tuberías y accesorios deben cumplir con la norma 





1.3.1.9.  Periodo de diseño del alcantarillado. 
Según Hernández (2007, p. 345), “Considerado conjunto de alcantarillado definido a 
través de un proyecto rural donde se hace referencia al periodo para el diseño cortos 
en un aproximado de 20 años desde la construcción y ejecutado por etapas de tal 
manera que se logre reducir los errores y reducirlo en la medida del crecimiento 
poblacional y el nivel de consumo del hibrido, por otra parte, puede considerarse al 
periodo para la cual se diseñó del proyecto para la población. 
 
En la investigación del sistema de alcantarillado es el consumo de agua potable siendo 
el 80% destinado como aguas residuales y ello tiene un conjunto de sistemas para 
poder ser diseñadas con los caudales adecuados, como a continuación se detalla según 
la norma refiere que es de 20 años el periodo para el diseño donde los diámetros, 
velocidad, correspondientes a la norma vigente. La red de alcantarillado tiene un 
lapso donde el diseño de 20 años en el cual se va tomar referencia de los caudales 
que se registran. 
 
1.3.1.10. Cámaras de inspección 
Según el Reglamento Nacional de Edificaciones (OS 070), se considerando: 
Se considera que es concebido como caja de inspección, buzones o buzonetas a la inspección 
las cámaras de Inspección que se localizan en el trazo de los ramales colector, la cual fue 
realizada con la finalidad del mantenimiento y la inspección de la limpieza, para lo cual se 
desea la limpieza e inspección para una separación como máxima a las cajas aproximada de 
20 m, sabiendo que la diferencia en tiempo en cuanto a la limpieza e inspección consecutivas 
donde tiene barreras por el alcance de equipos de limpieza donde tal separación es 
dependiente del diámetro de las tuberías entre 100-150mm de diferencia con una distancia de 
60 m y 200 mm, con distancia de 80 m, 250 a 300 mm, donde los diámetros de mayor tamaño 
con una distancia de 150 m, y se podrá inspeccionar las cámaras y construidas o prefabricadas 
en obra. En tal sentido, se proyectará con la dirección del fondo del flujo. Y ejecutara según 










1.3.2. Variable dependiente: Satisfacción del usuario 
1.3.2.1. Definición 
Andía et al, (2002) señala que la: 
Consiste en la implicación de la persona con conocimiento cognoscitiva o 
racional que proviene donde hace comparaciones entre el comportamiento y las 
expectativas del servicio o producto, lo cual depende de diversas formas que se 
esperan de las falencias individuales, culturas, valores y organizaciones 
sanitarias. Sabiendo que los elementos que dependen de diferentes personas y 
circunstancias. Asimismo, los servicios sanitarios tienen como objetivo 
satisfacer las necesidades de los usuarios, por tal motivo la satisfacción de la 
clientela, y el análisis de la satisfacción es un instrumento de medida de la 
calidad de la atención de salud. 
 
 
Delbanco y Daley (1996) refieren que: 
 
Es considerada como el cumplimiento a la población, que es equivalente al 
resultado del servicio de buena calidad, determinando de esta manera el 
cumplimiento de unos servicios prestado a los usuarios. Para estos autores la 
satisfacción del cliente puede influir en: 
 Que el usuario tenga buena atención. 
 Siempre seguir las instrucciones para prestar el debido servicio. 
 Donde el usuario no tenga la necesidad de incurrir en quejas ante las 
oficinas. 
 
Según Cantú, (2001) se considera que: 
 
De acuerdo al buen servicio prestado a las personas se sienten complacidos del 
buen servicio, es difícil determinar, en tal es difícil inspeccionar y no se puede 
almacenar, puesto que no puede prever los resultados puesto que tiene una 





empleados con bajos sueldos; Sabiendo pues que todos estos factores influyen 
para que la calidad de los servicio disminuya, puesto que estos factores 
repercuten para la satisfacción del usuario, y todo ello se basan en las actitudes, 
formas de actuar y habilidad del empleado con relación al servicio, la espera 
medida en tiempo y que se utilice donde se ofrezca las asistencias y fallas que 
se cometen sin querer sucedidos ocurridos en la ejecución del servicio. 
 
Prospectiva teórica de la satisfacción del usuario  
Thompson (2005), considera que: 
 
  Rendimiento Percibido: Este percibido por el cabal funcionamiento de los valores 
que el cliente refiere una vez atendido o de haber recibido el servicio. 
 
 Peculiaridad del rendimiento percibido: 
1.- Es definida desde la visión de los usuarios y no el de las empresas u    
organización. 
2.- Esta dirigida a los resultados obtenidos una vez que el usuario recibió el 
servicio. 
3.- Es referida a la óptica del usuario, es decir la forma como es percibido el 
servicio por el usuario. 
4.- La percepción que tiene el usuario se erradica hacia los grupos, de tal manera 
que esta percepción tiene influencia sobre la población. 
5.- Depende la forma de cómo es perciba la atención. 
6.- El rendimiento recibido de acuerdo a como lo evalúa en cambio en definitivo, 
por la iniciativa y culmina con el usuario (p. 44). 
 
Aspectos que comprende la satisfacción del usuario. 
Thompson (2012) establece que: 
 
De acuerdo al número de usuarios se puede experimentar los procesos de la satisfacción y el 
nivel a la cual se ubica, como primero se tiene la poca satisfacción, y cuando ello se produce 
es cuando efectivamente la atención y desempeño tanto de los empleados como de la 
empresa no es bueno, de tal manera que no cubren las expectativas esperadas. En segundo 
lugar, la satisfacción, indica un alto desempeño tanto en los empleados como en los servicios 
ofrecidos y cumplido por la empresa. Es así que el tercer lugar lo ocupa esa empresa donde 





Dimensión 1: Uso 
Las satisfacciones de las personas en cuanto a la asistencia son referidas por Atalaya 
(1995) como: “Son todas aquellas capacidades del desempeño de manera preciso y 
seguro” (p.16). 
La presente definición consta de una amplia organización cuando cumple con el 
funcionamiento del servicio de manera permanente. Por otro lado, se relaciona con la 
calidad de servicio, ya que garantiza la disponibilidad en el tiempo y dentro del 
horario habitual de las responsabilidades laborales en el Centro Internacional de la 
Papa. 
Dimensión 2: Conformidad  
Según Atalaya se tiene que: 
Las características principales de los auxilios brindado de eficaz y correcta servicio que 
brinda de manera correcta y eficaz, asimismo responsabilidad de alcanzar los efectos que se 
espera o desea de acuerdo a las expectativas del usuario, por otro lado la validación que abarca 
los procesos donde el investigador ha desarrollado instrumentos basados en encuesta y 
cuestionarios todo con el objetivo de recabar evidencias sustentables, en tal sentido la 
validación se determina lo que realmente se quiere se quiere medir y obtener en el 
cuestionario de manera que permita recoger los insumos necesarios para abordar la 
investigación (p. 14). 
 
1.4.  Formulación del problema 
1.4.1. Problema General 
 
¿Cómo el mejoramiento del sistema de alcantarillado satisface a los usuarios del Centro 
Internacional de la Papa- La Molina, Lima Perú, 2018? 
 
1.4.2.  Problemas específicos 
a) ¿Cómo el mejoramiento del sistema de alcantarillado garantiza el uso del servicio a  
los usuarios del Centro Internacional de la Papa- La Molina, Lima Perú, 2018? 
 
b) ¿Cómo  el mejoramiento del sistema  de alcantarillado asegura la conformidad del 
servicio a  los usuarios del Centro Internacional de la Papa- La Molina, Lima Perú, 2018? 
 
 





1.5.  Justificación del problema 
El presente proyecto se justifica de diferentes posturas que a continuación se presentan: 
 
 
1.5.1. Justificación Teórica: 
“La presente se justifica teóricamente puesto que la investigación generara un aporte a 
la ciencia y será capaz de crear debates académicos, así mismo realizara un conformara 
una teoría científica de tal manera que se pueda contrastar desde el punto de vista 
epistemológico del conocimiento existente o resultados “(Bernal, C., 2010, p. 106). 
Desde el punto de vista teórico se realiza justificación en las fuentes teóricas 
y referencias primarias acerca de la satisfacción de los usuarios alcantarillado, 
fundamentando la investigación con la identificación de las variables, dimensiones e 
indicadores respectivos. 
 
1.5.2. Justificación Práctica  
“Es concebida que investigaciones se justifique desde el punto de visto de la práctica 
cuando se ejecuta en un ambiente de la realidad social y donde las variables provienen 
de situaciones de la realidad, y por lo tanto a través de la investigación se plasmes 
técnicas, estrategias o normas que contribuyan a la resolución de uno o varios 
conflictos” (Bernal, C. 2010, p. 106). 
Asimismo, la justificación práctica puesto que contribuirá a la solución de 
problemas prácticos y se propondrá soluciones y en este caso es el alcantarillado de tal 
manera que proponga soluciones para abordar y satisfacer a los usuarios del Centro 
Internacional de la Papa. 
 
1.5.3. Justificación Metodológica: 
“Para la debida interpretación de la justificación metodológica en una investigación 
científica, es necesario aclarar que son todos aquellos métodos y técnicas utilizadas 
para abordar la investigación” (Bernal, C. 2010, p.107). 
En consecuencia, se justifica en cuanto a la metodología ya que ha seguido 
rigurosamente a parámetros y estructuras metodológicas, así mismo el investigador ha 
respetado los lineamientos exigidos para presentar investigación por la UCV, ayudando 






1.5.4. Justificación económica: 
“Se justifica desde el punto de vista económico es necesario conocer la realidad social 
a la cual se pretende estudiar para así reconocer la escasez existe, para luego determinar 
la forma de organizar la sociedad y así poder distribuir de mejor manera los recursos 
de manera efectiva y eficiente. Sabiendo es precisamente en la economía donde se hace 
la contribución exclusiva” (Samuelson y Nordhaus, 2006, p.4). 
Es importante que el sistema de alcantarillado se construya dentro de los 
lineamientos de construcción para la satisfacción del cliente y que no generen gastos 
adicionales que repercuten en mejoramiento. 
 
1.6.  Hipótesis 
1.6.1. Hipótesis General 
El mejoramiento del sistema de alcantarillado satisface a los usuarios del Centro 
Internacional de la Papa- La Molina, Lima Perú, 2018? 
 
1.6.2. Hipótesis Específicos 
a) El mejoramiento del sistema  de garantiza el  uso  del servicio a  los usuarios del Centro 
Internacional de la Papa- La Molina, Lima Perú, 2018? 
 
b) El mejoramiento del sistema de alcantarillado asegura la conformidad del servicio a los 
usuarios del Centro Internacional de la Papa- La Molina, Lima Perú, 2018? 
 
1.7.  Objetivos 
1.7.1. Objetivo general 
Determinar en qué medida el mejoramiento del sistema de alcantarillado satisface a los 
usuarios del Centro Internacional de la Papa- La Molina, Lima Perú, 2018 
 
1.7.2. Objetivos específicos 
 
a) Determinar en qué medida el mejoramiento del sistema de alcantarillado garantiza el 







b) Determinar en qué medida el mejoramiento del sistema de alcantarillado asegura la 
conformidad del servicio a los usuarios del Centro Internacional de la Papa- La Molina, 




































































2.1. Diseño de Investigación 
“Un Plan, estrategia y/o diseño que se ejecuta de tal manera que permita recopilar 
información que se necesita para avanzar en una investigación” (Hernández, Fernández 
y Baptista, 2014 p.128). 
 
2.1.1. Tipo de investigación 
Aplicada.  
“Tiene como objetivo principal encontrar aplicaciones tecnológicas y prácticas que 
conlleven a los principios teóricos encontrados, siempre con un criterio utilitarista y 
pragmático, tratando siempre de que los costos y esfuerzos sean mínimos, todo ello 
con la finalidad de obtener el mayor beneficio para la comunidad” (Gutiérrez, 2010, p. 
25- 26). 
Es aplicada, porque se mejorará el alcantarillado, permitiendo el mejoramiento 
de que los usuarios se sientan y reciban en condiciones excelentes los servicios. 
  
Explicativa:  
“Toda investigación de tipo explicativo permite visualizar los fenómenos y conceptos 
o establecimientos que estarán dirigidos a siempre atender a los eventos, fenómenos 
físico y sucesos de las relaciones entre los conceptos de la sociedad” (Hernández, 
Fernández y Baptista, 2014, p.126). 
Sera concebida por tener intersección al estudio busca el acercamiento y 
descripciones del problema, intenta buscar las consecuencias de las anteriores, describe 
fenómenos, busca una explicación del comportamiento de la variable. 
 
Cuantitativa:   
Hernández, Fernández y Baptista (2014), considera que: 
La mayoría de los estudios cuantitativos, implica seguidamente donde se inicia con el 
propósito que se tiene en mente y se incorporan detalles que el encargado considere relevante 
para la construcción de la investigación, asimismo se delimita las preguntas y objetivos, 
siguiendo con la revisión de la literatura, dando paso a la construcción del marco teórico. 





para que seguidamente se recoja la muestra a través de los instrumentos de investigación. 
(p.17). 
En consecuencia, una investigación cuantitativa puesto que analiza, expresa y 
recoge los datos numéricamente, todo ello de acuerdo a las variables de estudio. 
 
2.1.2. Diseño de Investigación: 
“El diseño de investigación es definida puesto que es estable con claridad el tipo de 
investigación donde se establezca las hipótesis donde se comprueban y comprobarse 
en el transcurso de la evolución del proyecto” (Hernández, Fernández y Baptista, 2014, 
p.122). 
  
Diseño cuasi experimental 
“Existe poca diferencia entre los diseños Cuasi Experimentales y los experimentales 
ya que el investigador no ejerce en su mayoría el control de las variables donde los 
sujetos se le puede asignar aleatoriamente a los grupos de control” (Bernal C.2010, p 
146). 
En tal sentido la investigación presentada es Cuasi experimental puesto que el encargado 
de la investigación toma el control en porcentaje bajo por encima de la variable 
independiente, donde se útil donde se aplicara el diseño de pre prueba y post prueba con 
un solo grupo de series cronológicas. 
 
G: 01  X 02 
Es un diseño de un solo grupo con medición previa (antes) y posterior (después) de la 
variable dependiente. 
Dónde: X: Variable independiente (Sistema de alcantarillado) 
01:   Se   efectúan   mediciones   previas   (antes   de   la aplicación del sistema de 
alcantarillado) 






2.2. Variables, operacionalización 
2.2.1. Variable independiente: Sistema de alcantarillado  
López, Ricardo (2003), indica que: 
Constituye un conjunto de construcciones y tuberías complementarias indispensables con el 
fin de dirigir y recibir las aguas residuales hacia un lugar deseado usada por los miembros de 
las comunidades y aguas pluviales. En tal sentido, y en caso de no contar con la recolección 
de estas aguas se expone en peligro la vida del ser humano, ya que se activaría múltiples 
enfermedades y epidemias, sin contar con las pérdidas económicas (p. 341). 
 
2.2.2. Variable dependiente: Satisfacción del usuario 
 Al respecto Andía et al, (2002) refiere que: 
 
El cumplimiento del servicio a los habitantes de una población incluye una experiencia 
cognoscitiva o racional, dicha comparación proviene en conjunto de lo que se espera y las formas 
de actuación de los servicios y productos dependerá de múltiples factores entre ellos las 
expectativas que tiene el cliente acerca de un servicio y, sabiendo que esta incertidumbre 
dependerá de factores tales como valores culturales, expectativas, la propia organización 
sanitaria, necesidades personales. Dichas características dependerán del nivel de satisfacción de 
los miembros de una comunidad u otras. En tal sentido el objeto de las vías sanitarias equivale 
a satisfacer a través de un mecanismo para la obtención de lo bueno de medida en rendimiento 









Tabla 1. Matriz de operacionalización de variables 














López, Ricardo (2003)ales , indica que: 
Consiste en un conjunto de tuberías que 
complementan una estructura bien  
planificada que permite recibir y evacuar las 
agua residuales  de una comunidad y de 
aguas pluviales. Por consiguiente, y en caso 
de no contar  con este sistema  de 
alcantarillado, el hombre es vulnerable a 
diferentes enfermedades y epidemias que 
atentan contra la vida misma, sin contar con 





















Registro  e Instalaciones de 
Conexiones (RC) 
RC = CC x100 
 CT 
       CC: Conexiones conformes 





















      RIR: Inspecciones realizadas 
      RIP: Total inspecciones  
 
Flujo Hidráulico (FH)  
 
FH = FRx100 
    FE 
      FR: Flujo registrado  


















Andía et al, (2002)  Hace referencia a las 
satisfacciones prestadas a los usuarios una 
vez utilizado un servicio para lo cual implica 
una experiencia cognoscitiva y racional que 
en su mayoría depende del comportamiento 
del servicio o producto para lo cual el 
comportamiento y las expectativas dependerá 
del servicio ofrecido; lo cual es influido por 
múltiples factores tales como los valores 
culturales, morales, así mismo influye las 
necesidades propias de la organización está 
subordinada a numerosos factores como las 
expectativas, valores morales, culturales, 
necesidades personales y a la propia 
organización sanitaria. Los mencionados 
componentes dependerán de las personas de 
diferentes poblaciones. Para lo cual tiene 
como propósito fundamental la calidad de 








Se mide la 










Funcionamiento  (F) 
 
F = RA x 100 
                                        RFC 
      RA: Registro de averías 












  CONFORMIDAD 
 
 
Conformidad del Servicio 
(CS) 
CS = SCR x 100 
SR 
SCR: Servicio conforme registrado 
SR: Servicio registrado 





2.3. Población y muestra 
2.3.1. Población 
“Puede definirse una población como el grupo de factores y elementos donde se pretende 
estudiar para un estudio en determinado, de lo cual se pretende extraer conclusiones. Es 
así que dicha población debe ser lo suficientemente clara de tal manera que ciertos 
elementos correspondan a esos elementos” (Levin & Rubin, 2004, p. 10). 
 
En tal sentido el proyecto que se está presentando, la población estará constituida 
por los usuarios que son investigadores del centro internacional de la papa siendo 350 
usuarios y están distribuidos en cuatro sectores. 
 
2.3.2. Muestra 
De acuerdo con Hernández, Fernández y Baptista, (2014), refiere: 
Para la representación maestral de una población, es necesario que se obtenga un subconjunto 
de elementos para lo cual corresponden al conjunto de dicha población; en tal sentido se puede 
inferir que los subconjuntos de los elementos para lo cual pertenecen a un conjunto y en 
consecuencia por la población. Es importante destacar que dicha población es medible, es por 
ello que la muestra se debe seleccionar, para luego interpretarla y subdividirla en grupos o 
subelementos. (p. 175). 
La investigación planteada es necesario considerar que a los usuarios del Centro 
Internacional de la Papa localizados en el sector D, conformado por 150 usuarios. 
 
2.3.3. Muestreo 
Parar la investigación planteada es necesario establecer los datos, que precisamente 
en este caso de la investigación es no probabilístico por conveniencia, ya que no se 
realiza la elección aleatoriamente, por lo que se considera, el integro de la población. 
 
2.3.4. Unidad de análisis  
La investigación presentada en curso contiene una unidad de análisis que corresponde 





2.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos, validez y confiabilidad 
2.4.1. Técnicas 
“Para la realización de una exhaustiva investigación que conlleve a datos 
científicos, es necesario utilizar instrumentos y técnicas que para la 
recolección de la información donde es necesario realizar un trabajo de campo 
que permita la obtención de dicha información y así completar los datos de la 
investigación. En correspondencia al tipo de investigación y método que se 
pretende estudiar para el uso de las diferentes técnicas” (Bernal, 2010, p. 192). 
En cuanto al tipo de técnica que se pretende aplicar en el actual proyecto 
es necesario: La observación y el análisis documental de las variables y 
dimensiones, con sus respectivos indicadores. 
 
Tabla 2. Expertos que validaron los instrumentos 
Profesión Profesional Puntuación Promedio 
Ing. Civil Ing. Benito Calixto Fernando 80%  
80% Ing. Civil Ing. Méndez Estación Fabiola 80% 
Ing. Civil Ing. Quicaño Bejarano Walter 80% 




















Fuente: Elaboración propia 
 
 
Tabla 4. Alfa de Cronbach 
 
Estadísticas de Fiabilidad 
Alfa de Cronbach Número de elementos 
,812 6 
Fuente: Elaboración propia 
 
2.4.2. Instrumentos 
“En una investigación es necesario contar con un instrumento de tal manera que 
permita realizar la medición de los datos, de tal manera que se pueda registrar y que 
representar las variables, dimensiones e indicadores. En tal sentido, los instrumentos 
permiten realizar la medición de datos observables en un determinado espacio y 
tiempo” (Hernández, Fernández y Baptista 2014, p. 199). 
 





En tal sentido, en dicha investigación se aplica fichas de recolecciones de 
datos y/o archivos y datos que permitirán medir los indicadores, de tal manera que 
la variable independiente y dependientes serán recogidas a través de fichas donde 
se recogerán las fuentes productos de la recolección de información. 
 
2.4.3. Validez 
La validez de acuerdo a Hernández, et al. 2014 “Permite darle soporte científico a 
una serie de argumentos y datos recopilados, y sondeo refleja el domino del 
contenido en específico que se mide” (p. 201). 
Es necesario acotar que la validez será evaluada por tres expertos a través de 
una ficha de recolección de información para lo cual determinaran la suficiencia, 
coherencia y calidad de los instrumentos. 
 
2.4.4. Confiabilidad del Instrumento 
Por otro lado, Hernández, et. al. (2014) dice “Puede definirse la confiabilidad de los 
instrumentos de medición, para lo cual refiere el grado de donde es repetida al mismo 
sujeto o los datos son iguales” (p. 200). 
La confiabilidad del instrumento se logra en la medida que los datos provienen en el 
Centro Internacional de la papa durante el periodo de estudio para luego ser 
procesados y analizar los resultados 
 
2.5. Métodos de análisis de datos 
Estadística descriptiva: Considerada como los procesos estadísticos o grupos 
estadísticos que están íntimamente relacionado con la descripción o resumen de los 
datos, y ejemplificado a través de gráficos, tablas, diagramas donde se realizan 
cálculos estadísticos. (Córdoba, 2003, p.1). 
Asimismo, el tipo de estadística usada será descriptiva, para lo cual tendrá como 
función procesar, recolectar, presentar, procesar y analizarle un grupo de fuentes que 
fueron recogidos de acuerdo a las variables, dimensiones e indicadores; donde se 






estadístico usado principalmente para estimar parámetros y probar las hipótesis” 
(p.299). 
 
En la presente investigación se usará el software SPSS versión 22 donde se hará el 
procesamiento de la información registrada, las cualidades de una muestra a la 
población en desarrollar el diferente análisis estadístico de acuerdo al análisis 
estadístico como la prueba de normalidad, prueba de hipótesis. 
 
2.6. Aspectos Éticos 
En la investigación titulado “Mejoramiento del sistema de alcantarillado para la 
satisfacción de las personas en el Centro Internacional de la Papa, Lima, 2018” 
mediante la investigación, se hace referencia que se considera las citas de los autores 
citados así mismo los estudios de investigadores cuyos temas están relacionados con 
el estudio, manteniendo una postura del cumplimiento con los requisitos por la 









































































3.1. Desarrollo de la propuesta 
3.1.1. Situación actual 
El Centro internacional de la papa es un centro de investigación dedicado a la 
investigación, conservación y mejoramiento genético de tubérculos para la mejora de 
las variedades de papa y así de erradicar la pobreza en los países tercer mundistas. 
El centro viene funcionando desde el año 1971 hasta la actualidad, en el distrito de la 
Molina, localizada en la Av. La Molina 1895. 
 
Actualmente está dedicada a crear un banco de germoplasma para salvaguardar los 
posibles desastres que puedan suscitarse a nivel mundial y que afecte la producción 




Figura 4. Localización del centro internacional de la papa 
Fuente: Google map 
 
 
En el centro de investigación se tiene un problema con el sistema de alcantarillado 





ocasiona perjuicio a la labor de los investigadores debido a la causa de retraso en la 
entrega de materiales como lavado de macetas, jabas de plástico, vallas de papa para 
la recolección de semillas. 
 
Este problema se agudiza porque las instalaciones que se tiene son de tuberías de 
concreto de 1.25 mts de largo y de diámetro de 6” y esto impide un perfecto arrastre 
de los sólidos debido a que anteriormente vertían al desagüe restos de material de 
construcción y estos se fueron acumulando por dentro y esto ocasionó que no tenga 
un arrastre correcto de los fluidos que pasan por allí. 
Por el uso constante, las tuberías tienden a volverse porosas y eso impide un buen 
desplazamiento de los desechos. 
 
La presente investigación se basa en el cambio de tuberías de concreto por tuberías 
de pvc, tomando como referencia las mismas características de instalación que tiene 
la tubería de concreto en consideración (Norma OS 070 aguas residuales). 
Se instaló en paralelo con la tubería existente, la misma pendiente aguas arriba como 
aguas abajo, las cámaras de inspección serán más grandes para la limpieza de la 
tubería así considero el mismo el diámetro de la tubería de pvc. 
La primera cámara de inspección tiene de altura 0.30 cm de profundidad y la más 
baja de la cámara de inspección es de 0.70 cm de profundidad, toda vez que según 








Figura 5. Plano sectorizado del Centro Internacional de la papa 
Fuente: CIP 
 










Figura 6. Vista de tubería de concreta red de desagüe 2 del centro internacional de la papa 
Fuente: Centro internacional de la papa 
 
 




Funcionamiento del servicio (Julio) 
% 
Semanas Registro de 
Averías 
Registro de funcionamiento 
conforme 
 
 1 3 12 25.00% 
Julio 2 4 12 33.33% 
 3 5 12 41.67% 
 4 2 12 16.66% 
Fuente: elaboración propia 
 
 
En la tabla 5, se tiene la evidencia del funcionamiento del servicio en la que se 


















Conformidad del Servicio (Julio) 
% 
Semanas Servicio de 
Conformidad 
Servicio Registrado  
 1 6 10 60.00% 
JULIO 2 5 8 62.50% 
 3 7 12 58.33% 
 4 4 8 50.00% 
Fuente: elaboración propia. 
 
 
En la tabla 6, se tiene la conformidad del servicio de tal manera que de los servicios 
registrados en el mes de julio la conformidad no llega a superar el 70% lo que 
demuestra fallas en el sistema de alcantarillado. 
 
 
3.1.2. Propuesta de mejora 
 
La presente investigación se propone hacer el cambio de toda la tubería de concreto 
por la tubería de policloruro de vinilo (PVC). 
Este cambio se realiza durante el mes de agosto cuyo proceso se inicia con el 












3.1.3. Implementación de la propuesta 
La implementación implica el inicio de la instalación de las tuberías nuevas de PVC. 
a) Procedimiento de instalación 
La ejecución de las obras red de desagüe 2 tiene por objeto realizar los trabajos 
necesarios como la rehabilitación y/o complementación de sus redes secundarias y 
el cambio asimismo la rehabilitación y/o complementación de las redes secundarias 
de recolección y de sus conexiones de Alcantarillado, distribuidas en el 145 ml 
áreas de drenaje que conforman los sectores de distribución. 
 
Tabla 7. Trabajos a ejecutar 
 
Tuberías de alcantarillado a remplazar :           145 ml 
Construcción de cámaras de inspección :                  12 unidades 
   
Fuente: Elaboración propia. 
 
  
b) Trazado para la excavación de la zanja 
 
consecuencia, se comienza a remarcar con cal de las filas. 
 
c) Excavación de zanjas 
 
Este procedimiento es realizado normalmente por el hombre y donde la mano 
del hombre es el más importante, así mismo el trabajo es visto como mano de 
obra no calificada. Asimismo, los empleados de una empresa realizan el trabajo 
duro con la apertura de huecos o zanjas donde anteriormente han recibido las 
instrucciones o indicaciones de los superiores que estén a cargo en ese 
La realización de excavaciones de zanjas para el debido se usará cordeles que 
sean resistentes a nylon o hilo donde la longitud tenga como mínimo 100 m, para 
lo cual son fijado mediante las cámaras de inspección los ejes, y se tomara el 
centro y la caja de registro y otro en centro, donde se inicie a colocar en cordel 
de nylon entre éstos. Asimismo, mediante una wincha será medida desde el 
centro de las cámaras de inspección de izquierda a derecha con distancia 
equidistante, y donde señalan que corran paralelos al cordel central, en 






Es importante aclarar que las excavaciones pueden realizarse con maquina o a 
mano (retroexcavadora). Las aperturas pueden iniciarse a la ejecución a mano 
o con maquinaria (retroexcavadora). Sabiendo si se ejecuta con la maquina o  
a mano se debe fijar las medidas estimas par los huecos, tomando siempre en 
cuenta el número de máquinas, trabajadores y profundidad. Si se ejecuta sin 
herramientas, se estima por habitante una longitud estimada de excavación, de 
acuerdo al nivel de nivel y al número de trabajadores. 
 
     
Figura 8. Excavación 
  Fuente: CIP 
 
d) Material de selecto 
 
Para dar inicio a instalar las tuberías, el ingeniero o encargado de las instalaciones 
de las tuberías, el encargado de la obra seleccionara los materiales adecuados para 
comenzar a realizar el trabajo en el terreno, de tal manera que pueda ser tamizado, 
y contar con el material adecuado. 
Por consiguiente, dicho material estará compuesto de limo, gravilla y arena, 
sabiendo que este material será rigorosamente seleccionado, para la compactación 






e) Preparación de cama de apoyo para las tuberías 
 
Las tuberías incorporadas para los desagües, el encargado de la obra debe estar 
seguro que las zanjas donde que se abren deben estar bien niveladas y refinadas, en 
consecuencia, los espesores deben estar muy bien delimitaciones y nivelado, donde 
el material debe ser de 10 cm sabiendo que debe compactar y acomodarlo con la 
arena fina, y precisamente es allí donde se usara la tubería de pvc. 
 
f) Colocación de puntos de nivel y alineación para el tendido 
Se refiere a la colocación de fierro a través de estacas que vayan entre las cajas de 
registro y la pendiente de las tuberías donde se instalará, teniendo en cuenta que 
estos puntos se puedan colocar cada 10 m, entre una estaca de fierro y el nivel de la 
clave del tubo. 
Para esto se usará instrumentos topográficos operados por un ingeniero o topógrafo 
residente responsable de obra, la alineación se hará colocando cordeles de nailón 
de 100 mts. 
g) Instalación de tuberías de policloruro de vinilo (PVC) 
 
Las instalaciones de las cajas de inspección son indispensables que se tome en 
cuenta que el ingeniero de la obra considere los tipos de tubería que se pretende 
instalar. En tal sentido, los tipos a utilizar, como los tubos de policloruro de vinilo 
(PVC), instalación, y el descenso que son muy sencillos, ya que, es considerada la 
unión de empalme entre tubo y tubo, donde se implementa los lubricantes (cuando 
los tubos tienen anillos de jebe). Es necesario tomar las precauciones necesarias 
para la aplicación de las campanas de las tuberías quedan en dirección aguas arriba. 
 
En cuanto a la alineación de las tuberías se debe colocar en dos coordenadas, por 
una parte, al costado de la tubería y otro en la parte superior, en tal sentido el tramo 
de pendiente se equilibra a los niveles en conjunto situado por sector con antelación. 







Figura 9. Alineamiento de tuberías       
Fuente: CIP 
h) Emboquillado de la tubería 
 
La realización del emboquillado se refiere a la intersección entre la tubería de 
salida y el tubo de llegada en la parte de adentro de la caja de registro. La 
proporción 1:2 (arena y cemento). Los empleados deberán realizar el trabajo y es 
constituido por la mano de obra previa a las pruebas hidráulicas en concordancia 
a las normas a las estratégicas. 
 
 







i) Pruebas de nivelación e hidráulica del tramo de tuberías a zanja abierta 
  
En el momento de realizar las inspecciones del desagüe, donde los maestros de obras 
deberán superar diferentes obstáculos de comportamiento hidráulico y pruebas de 
nivelación. Todo ello con el objetivo de corroborar que los cilindros de pvc realicen 
bien y puestas exactamente, asimismo de verificar que se encuentren en condiciones 
óptimas para prestar el servicio. 
Las pruebas de nivelación consisten en revisar y comprobar cuando las tuberías 
estén instaladas por tramo con un equipo de topografía, asimismo, el alineamiento 




En caso de que la nivelación hidráulica y niveles de las pruebas, visualiza así los 
errores y mejorarlo. 
En los niveles, ésta se debe de realizar con la tubería de pvc con escasez de agua. Si 
uno de lugares que se toman por dentro de los rangos permitidos, deberán mejorarse 
para disminuir o elevar las tuberías en milímetros como también, en centímetros. 
Con esta prueba hidráulica, las tuberías que presenten fugas por fisuras o rajaduras 
del material, se deben de cambiar por otras tuberías nuevas y buenas. 
 
k) Relleno y compactación de la primera capa con material selecto 
 
El ingeniero o el encargado de la ejecución de la obra deben considerar las medidas 
para la debida colocación del relleno que equivale a la primera capa que es el 
material selecto de la propia excavación (arena, limo,). 
 
El material seleccionado se colocará en capas de 10 cm de espesor hasta llegar a un 
nivel de 30 cm por encima del tubo pvc, compactándose gradualmente con pisotones 







El encargado de la construcción pondrá ejecutar el repleto de los huecos con 
componentes inferiores a 0.30 cm de grosor, sabiendo que para ello deberá contar 
con el material de humedad y con instrumentos selecto con la suficiente humedad. 
Sabiendo que se debe utilizar un vibro apisonador compactador tipo canguro, con 
zanjas hasta 0.80cm de profundidad, y se utilizará como relleno que será 
seleccionado, es decir selecto para las zanjas. 
 
 
Figura 11. Compactación de zanja                                                                               
Fuente: CIP 
 
ll) Prueba de deflexión 
 
La prueba de deflexión consta en comprobar que el conjunto de tramos en las 
tuberías instaladas las deformaciones no sobrepasen el máximo nivel que se 
permite (5% del diámetro interior del cilindro). 
 
Esta prueba hace referencia al paso de las tuberías denominada «cilindro metálico 
de 0.30 cm de largo o «bola metálica» con un tubo equivalente al 95% del diámetro 
interno del tubo. 
La bola metálica se utilizará para deslizarse abiertamente al ser usado por medio 














3.1.4. Resultado de la mejora 
 




Funcionamiento del servicio (Setiembre) 
% 
Semanas Registro de 
Averías 
 Registro de 
Funcionamiento Conforme 
 
 1 1 12 8.33% 
Setiembre 2 2 12 16.67% 
 3 3 12 25.00% 
 4 1 12 8.33% 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
En la tabla 8, podemos visualizar el correspondiente un registro menor de averías 
que son causadas ya no por las tuberías sino por atoros en las instalaciones de 
las oficinas laboratorios e invernaderos del centro internacional de la papa. 
 
Tabla 9. Conformidad del servicio 
 
Mes 




Servicio Registrado  
 1 9 10 90.00% 
Setiembre 2 7 8 87.50% 
 3 9 12    75.00% 
 4 8 10 80.00% 
Fuente: Elaboración propia 
 
En la tabla 9, se puede determinar que hay una buena significativa en el servicio 








Tabla 10. Presupuesta de la mejora del sistema de alcantarillado. 
 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
En la tabla 10, se observa que el presupuesto total que cubre los gastos del cambio 
de sistema de alcantarillado de la zona de estudio en el Centro Internacional de la 
Papa, asciende a los S/. 48,140.46 nuevos soles 
 
3.2.1. Análisis descriptivo 
Se realiza el análisis descriptivo mediante el software SPSS versión 22, considerando 











Clie nte CENTRO INTERNACIONAL DE LA PAPA
Luga r AV LA MOLINA 1895, LIMA
1.00 TRABAJOS PRELIMINARES Y OBRAS PROVISIONALES Und. Metrado Precio S/. Parcial S/.
1.01 CASETA PROVICIONAL UND 1.00 800.00 800.00
1.02 MOVILIZACIÓN Y DESMOVILIZACIÓN DE EQUIPOS Y MAQUINARIAS GLB 600.00 600.00 600.00
2.00 MOVIMIENTO DE TIERRAS
2.01 EXCAVACION MANUAL EN MATERIAL SUELTO M3 145.00 40.00 5800.00
2.02 RELLENO DE CAMA DE APOYO PARA TUBERÍA E=0.10 M; A= 0.60 ML 145.00 25.00 3625.00
2.03 RELLENO COMPACTADO CON MATERIAL PROPIO M3 145.00 35.00 5075.00
2.04 ACOPIO DE MATERIAL EXCEDENTE M3 20.00 10.00 200.00
2.05 ELIMINACION DE MATERIAL EXCEDENTE M3 20.00 18.00 360.00
3.00 CAJAS DE DESAGUE
3.01 CONSTRUCCION DE  CAJAS DE DESAGUE L=0.60; A=0.40; H=1.00 UND 12.00 120.00 1440.00
3.02 CONCRETO F'C=100 KG/CM2, SOLADO E=5.0 CM M2 15.00 35.00 525.00
3.03 CONCRETO F'C=175 KG/CM2 M3 6.00 469.00 2814.00
3.04 ACERO DE REFUERZO fy= 4,200 Kg/cm2, Grado 60 KG 30.00 6.00 180.00
3.05 ENCOFRADO Y DESENCOFRADO NORMAL M2 12.00 40.00 480.00
4.00 SUMINISTRO E INSTALACION DE TUBERIA 
4.01 TRANSPORTE DE TUBERIA DE PVC A LA ZONA DE INSTALACION UND 1.00 300.00 300.00
4.02 SUMINISTRO DE TUBERIA DE PVC DE 160 MM X 3.2 M  NTP ISO  4435 M 25.00 160.00 4000.00
4.03 INSTALACION DE TUBERIA DE PVC DE 160 MM X 3.2 M  NTP ISO  4435 ML 145.00 20.00 2900.00
4.04 PRUEBA DE DEFLEXION EN LA TUBERIA DE PVC ML 145.00 5.00 725.00
5.00 MITIGACIÓN E IMPACTO AMBIENTAL
5.01 LIMPIEZA FINAL DE LA OBRA M2 145.00 2.00 290.00
5.02 REVEGETACION DE AREAS AFECTADAS ML 100.00 6.00 106.00




4 0 , 7 9 7 . 0 0S/.     
I GV 1 8 % 7,343.46
-----------------------------
TOTAL  P RESUP UESTO 4 8 , 1 4 0 . 4 6S/.     
SUBTOTAL
GASTOS GENERAL ES  2 7 . 0 0
UTI L I D AD   8 . 0 0 %
MEJORAMIENTO DEL SISTEMA DE ALCANTARILLADO DEL CENTRO INTERNACIONAL DE LA PAPA
 






3.2.2. Variable: Satisfacción de los usuarios 
 
Tabla 11. Resumen del procesamiento de casos 




Válido Perdidos Total 
N° Porcentaje N° Porcentaje N° Porcentaje 
Satisfacción del usuario antes 4 100,0% 0 0,0% 4 100,0% 
Satisfacción del usuario 
después 4 100,0% 0 0,0% 4 100,0% 
 Fuente: Spss Versión 22 
 
Tabla 12. Descriptivos de satisfacción del usuario 
 
 Estadístico 
Satisfacción del usuario 
antes 
Media 67,5000 
95% de intervalo de 
confianza para la media 
Límite inferior 58,4436 
Límite superior 76,5564 
Mediana 68,3350 
Varianza 32,393 
Desviación estándar 5,69145 
Satisfacción del usuario 
después 
Media 92,8325 
95% de intervalo de 
confianza para la media 
Límite inferior 88,8284 
Límite superior 96,8366 
Mediana 92,6650 
Varianza 6,332 
Desviación estándar 2,51639 
 
Fuente: Spss Versión 22 
 
En la tabla 12, se observa que al comparar las medias de la satisfacción del usuario 
del sistema de alcantarillado se comprueba una mejora en el 25,32%, lo que 








3.2.3. Dimensión 1: Uso 
Indicador: Funcionamiento 




Válido Perdidos Total 
N° Porcentaje N° Porcentaje N° Porcentaje 
Funcionamiento antes 4 100,0% 0 0,0% 4 100,0% 
Funcionamiento 
después 4 100,0% 0 0,0% 4 100,0% 




Tabla 14.Descriptivos del indicador funcionamiento 
 
 Estadístico 
Funcionamiento antes Media 29,1675 
95% de intervalo de 
confianza para la media 
Límite inferior 12,0493 
Límite superior 46,2857 
Media recortada al 5% 29,1672 
Mediana 29,1650 
Varianza 115,731 
Desviación estándar 10,75786 
Funcionamiento después Media 14,5825 
95% de intervalo de 
confianza para la media 
Límite inferior 1,8836 
Límite superior 27,2814 
Media recortada al 5% 14,3511 
Mediana 12,5000 
Varianza 63,690 
Desviación estándar 7,98059 
Fuente: Spss Versión 22 
 
En la tabla 14, se observa que al comparar las medias del funcionamiento del sistema 
de alcantarillado se comprueba una mejora en el 14,585%, lo que demuestra que hay 











Estadístico gl Sig. 
Funcionamiento antes ,993 4 ,972 
Funcionamiento después ,863 4 ,273 
Fuente: Spss Versión 22 
 
En la tabla 15, se observa que la significancia obtenida antes y después es mayor que 
0,05, lo que demostrado que las fuentes poseen un comportamiento regular y son 
paramétricos. Se aplica Shapiro Wilk ya que se trata de una muestra pequeña menor 
que 30 datos.  
 
 
Dimensión 2. Conformidad 
 
Indicador: Conformidad del servicio 
 
 




Válido Perdidos Total 
N° Porcentaje N° Porcentaje N° Porcentaje 
Conformidad del 
servicio antes 4 100,0% 0 0,0% 4 100,0% 
Conformidad del 
servicio después 4 100,0% 0 0,0% 4 100,0% 





Desviación estándar 5,41654 
Conformidad del servicio 
después 
Media 83,1250 
95% de intervalo de 
Mediana 83,7500 
Varianza 47,396 
Desviación estándar 6,88446 
Fuente: Spss Versión 22 
 
En la tabla 17, se observa que la media antes y después demuestra una mejora en un 
25,42% incrementándose la conformidad del servicio, por el cambio de tuberías. 
 




Estadístico Gl Sig. 
Conformidad del servicio antes 
,894 4 ,400 
Conformidad del servicio 
después ,939 4 ,650 
Fuente: Spss Versión 22 
 
En la tabla 18, hace referencia a los valores de significancia antes y después son 
mayores que 0,05, por lo que se dice que las fuentes son paramétricas y poseen una 
actitud en parámetros normales. 
confianza para la media 
Límite inferior 72,1703 
Límite superior 94,0797 
59 
 
 Satisfacción del usuario antes 
67,5000 4 5,69145 2,84572 
Satisfacción del usuario 
después 92,8325 4 2,51639 1,25820 
Fuente: Spss Versión 22 
 
En la tabla 19, se tiene el resultado de medias de la satisfacción del usuario del 
sistema de alcantarillado antes y después de la mejora, teniendo una mejora en el 
funcionamiento de 25,33%. 
 





Ho: El mejoramiento del sistema de alcantarillado no mejora la satisfacción del 
usuario del Centro Internacional de la Papa- La Molina, Lima Perú, 2018. 
 
H1: El mejoramiento del sistema de alcantarillado mejora la satisfacción del usuario 




3.3. Análisis inferencial 
 
Variable: Satisfacción del usuario 
 
 
Tabla 19. Estadística de muestras emparejadas  
 






Media de error 
estándar 
por lo que se acepta la hipótesis alterna, concluyendo que: El mejoramiento del 
sistema de alcantarillado mejora el uso del servicio a los usuarios del centro 








Tabla 21. Estadísticas de muestras emparejadas 
 






Par 1 Funcionamiento antes 29,1675 4  10,75786 5,37893 
Funcionamiento 
después 14,5825 4 
 7,98059 3,99030 
Fuente: Spss Versión 22 
 
En la tabla 21, Se obtuvo entre los resultados que de medias del funcionamiento del 
sistema de alcantarillado antes y después de la mejora, teniendo una mejora en el 
funcionamiento de 14,58%. 
 
A continuación, se aplica el estadígrafo T-student para la validación de las hipótesis. 
  
 
que equivale y acepta la hipótesis alterna (H1), con una mejora en la satisfacción 
del usuario de 25,33% y un nivel de significancia de 0,004 siendo menor que 0,05, 
Fuente: Spss Versión 22 





En la tabla 22, Se registra niveles significativamente es inferior que 0,05 por lo que 
se acepta la hipótesis alterna (H1), con una mejora en el funcionamiento de 14,58% 
y un nivel de significancia de 0,006 siendo menor que 0,05, por lo que se acepta la 
hipótesis alterna y se concluye que: El mejoramiento del sistema de alcantarillado 
mejora el uso del servicio a los usuarios del centro internacional de la Papa- La 
Molina, Lima Perú, 2018.  
Dimensión 2. Conformidad 
 
Indicador: Conformidad del servicio 
 
Tabla 23. Estadística de muestras emparejadas 
 
 Media N° 
Desviación 
estándar 
Media de error 
estándar 
 Conformidad del 
servicio antes 57,7075 4 5,41654 2,70827 
Conformidad del 
servicio después 83,1250 4 6,88446 3,44223 
Ho: El mejoramiento del sistema de alcantarillado no mejora el uso del servicio a los 
usuarios del Centro Internacional de la Papa- La Molina, Lima Perú, 2018. 
 
H1: El mejoramiento del sistema de alcantarillado mejora el uso del servicio a los 
usuarios del Centro Internacional de la Papa- La Molina, Lima Perú, 2018. 






inferior que 0,05 con significado de que la hipótesis es aceptada alterna (H1), con 
una mejor en la conformidad del servicio que es de 25,42%, con un nivel de 
significancia de 0,004 menor que 0,05, por lo que se acepta la hipótesis alterna 
demostrando que: El mejoramiento del sistema de alcantarillado asegura la 
conformidad del servicio a los usuarios del centro internacional de la Papa- La 









H1: El mejoramiento del sistema de alcantarillado asegura la conformidad del 
servicio a los usuarios del centro internacional de la Papa- La Molina, Lima Perú, 
2018 
 
Ho: El mejoramiento del sistema de alcantarillado no asegura la conformidad del 
servicio a los usuarios del centro internacional de la Papa- La Molina, Lima Perú, 
2018. 
 
En la tabla 23, se tiene la diferencia de medias que se obtiene antes y después del 
mejoramiento del sistema de alcantarillado, mejorando el servicio en 25,42%. 
 























































4.1. Discusión de hipótesis general 
 
 
4.2. Discusión de hipótesis especifica 1. 
De acuerdo a los datos finales encontrados en los indicadores de la investigación, 
logrando que El mejoramiento del sistema de alcantarillado establece el uso del 
servicio a los usuarios del centro internacional de la Papa- La Molina, Lima Perú, 
2018, con un nivel de significancia de 0,000 también se logró una el 
funcionamiento de 14,58. 
De acuerdo a los datos obtenidos en la variable, logrando el mejoramiento del 
sistema de alcantarillado mejora el uso del servicio a los usuarios del centro 
internacional de la Papa- La Molina, Lima Perú, 2018, con un nivel de 
significancia de 0,004 siendo menor que 0,05, por lo que se acepta la hipótesis 
alterna, con una mejora en la satisfacción del usuario de 25,33%. 
Por su parte ANGULO Y PERALTA (2016), presentaron la tesis “nivel donde las 
personas están satisfecha de los que reciben los servicios del vital líquido de forma 
potable de la ciudad de Cajamarca, 2015” donde se propuso determinar el nivel de 
satisfacción de tal manera que elaboro una propuesta donde se pretende avanzar 
para el mejoramiento de la gestión de Sistema de Agua Potable y usuarios en la 
zona urbana para donde llega a la empresa que presta el servicio SEDACAJ. S.A. 
Los resultados encontrados son 28.48 % de las personas creyendo que el nivel de 
satisfacción es muy inferior, y solo el 15.29%. 
Por su parte GUTIERREZ, Jorge (2017), presentó la tesis “Calidad de los 
servicios de saneamiento básico y su relación con la satisfacción del usuario en 
el distrito de Juanjui – provincia de Mariscal Cáceres 2016”, donde se propuso 
conocerlos para la calidad de la asistencia de saneamiento inicial y su 
interrelación con el nivel de satisfacción del usuario, en el distrito de Juanjui –
Provincia de Mariscal Cáceres en el año 2016. Concluyendo que existe relación 
entre la excelencia de los servicios de saneamiento básico y la satisfacción de los 
usuarios en el distrito de Juanjui-Provincia de Mariscal Cáceres 2016 con un 
95% de confianza. Sabiendo de los 35 encuestados es representados por el 24% 
contestando de que están satisfechos con la calidad de servicio de saneamiento 
básico en su ciudad, 83 ciudadanos que equivale el 55% indicaron estar 
“medianamente” satisfechos y sólo 32 se le aplico la encuesta que representan el 






4.3. Discusión de hipótesis especifica 2. 
De acuerdo a todos los resultados en la investigación de acuerdo a los datos 
obtenidos en nuestro indicador conformidad, se determinó El mejoramiento del 
sistema de alcantarillado establece la conformidad del servicio a los usuarios del 
centro internacional de la Papa- La Molina, Lima Perú, 2018, con un estatus de 
significancia de 0,000 donde se logró un incremento de la medias de 25%; 
concluyendo el rechazo de la hipótesis nula, aceptando la hipótesis alterna. 
En tal sentido SANDOVAL, Gonzalo (2015), presentó la tesis “Propuesta de 
mejoramiento y regulación de los servicios de agua potable y alcantarillado para 
la ciudad de Santo Domingo”, para convertirse en candidato a Mg en Gerencia 
de Empresas de Servicios Públicos Domiciliarios, en la Universidad Central del 
Ecuador, Faculta de Ingeniería, Quito – Ecuador. Dicha tesis se encontró 
centrada en el estudio de la gestión de los servicios públicos domiciliarios de 
agua potable y alcantarillado en la ciudad de Santo Domingo de los Colorados. 
Obteniendo entre sus resultados realizaron una propuesta de un órgano de 
control que vigile el buen hacer de la Empresa Pública Municipal de Agua 

















































5.1 De acuerdo a los resultados ya obtenido en la variable satisfacción del usuario, 
se logró que el mejoramiento del sistema de alcantarillado mejora el uso del 
servicio a los usuarios del centro internacional de la Papa- La Molina, Lima Perú, 
2018, contando con el nivel de significancia de 0,004 siendo menor que 0,05, por 




5.2 Respecto a los datos resultantes en el indicador uso, se acordó El 
mejoramiento del sistema de alcantarillado garantiza el uso del servicio a los 
usuarios del centro internacional de la Papa- La Molina, Lima Perú, 2018, con 
un nivel de significancia de 0,000 por lo que se aceptó la hipótesis alterna y se 
rechazó la hipótesis nula lo que permitió que mejor significativamente el sistema 
de alcantarillado en un 14,58. 
 
 
5.3 Según los resultados obtenidos en el indicador conformidad, se logró que El 
mejoramiento del sistema de alcantarillado garantiza la conformidad del servicio 
a los usuarios del centro internacional de la Papa- La Molina, Lima Perú, 2018, 
obteniendo niveles significativos de 0,000 aceptando la hipótesis alterna y 
rechazando la hipótesis nula. También se logrando incrementar de las medias de 























































6.1 Con respecto a la satisfacción del servicio de alcantarillado es preciso que 
los directivos del centro internacional tomen en cuenta el servicio que se 
brinda en el centro de investigación para prever acciones correctivas respecto 
a los servicios que se requieren para que su funcionamiento será conforme ya 




6.3 Con respecto a la conformidad mucho depende de la buena instalación 
donde acuerde con los estándares de calidades debida, es así que se sugiere 
tomar en cuenta en cada mejora que se realice se tenga labores de control y 
monitoreo para evitar fallas futuras ya que eso ocasiona inconvenientes en el 
centro de investigación, ya que es imprescindible los servicios de 
alcantarillado. 
6.2 Con respecto al uso que corresponde al primer indicador se sugiere que 
en el centro de investigación se tenga en cuenta un mejor manejo de los 
desechos que ocasionan fallas en el sistema de alcantarillado debido a que se 
tienen residuos sólidos que es propio de la labor operativa que se realiza en la 
zona, que no se deben botar sino tener colectores para desecharlos por ese 
medio y evitar fallas del sistema, siendo importante que se intervenga en estos 
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Anexo 1: Matriz de consistencia  
PROBLEMA OBJETIVO HIPÓTESIS 
¿Cómo  el mejoramiento del sistema  de 
alcantarillado satisface a los usuarios del 
centro internacional de la Papa- La Molina, 
Lima Perú, 2018? 
¿Determinar en qué medida el  mejoramiento del 
sistema  de alcantarillado satisface a los usuarios del 
centro internacional de la Papa- La Molina, Lima Perú, 
2018? 
 
Ho: El  mejoramiento del sistema  de alcantarillado no satisface 
a los usuarios del centro internacional de la Papa- La Molina, 
Lima Perú, 2018 
H1: El  mejoramiento del sistema  de alcantarillado satisface a 
los usuarios del centro internacional de la Papa- La Molina, 
Lima Perú, 2018 
¿Cómo  el mejoramiento del sistema  de 
alcantarillado garantiza el uso  del servicio a  los 
usuarios del centro internacional de la Papa- La 
Molina, Lima Perú, 2018? 
 
¿Determinar en qué medida el mejoramiento del 
sistema  de alcantarillado garantiza el uso  del servicio 
a  los usuarios del centro internacional de la Papa- La 
Molina, Lima Perú, 2018? 
 
Ho:  El  mejoramiento del sistema  de alcantarillado no  garantiza   
el uso  del  servicio a  los usuarios del centro internacional de la 
Papa- La Molina, Lima Perú, 2018 
H1: El mejoramiento del sistema  de alcantarillado garantiza el 
uso  del  servicio a  los usuarios del centro internacional de la Papa- 
La Molina, Lima Perú, 2018 
¿Cómo  el mejoramiento del sistema  de 
alcantarillado garantiza la conformidad del 
servicio a  los usuarios del centro 
internacional de la Papa- La Molina, Lima 
Perú, 2018  
 
¿Determinar en qué medida el mejoramiento del 
sistema  de alcantarillado  garantiza la conformidad del 
servicio a  los usuarios del centro internacional de la 
Papa- La Molina, Lima Perú, 2018? 
 
Ho: El  mejoramiento del sistema  de alcantarillado no garantiza 
la conformidad del servicio a  los usuarios del centro internacional 
de la Papa- La Molina, Lima Perú, 2018 
 
H1: El  mejoramiento del sistema  de alcantarillado garantiza la 
conformidad del servicio a  los usuarios del centro internacional 









Anexo 2: Matriz de consistencia del mejoramiento del sistema del sistema de alcantarillado para la satisfacción de los usuarios del Centro Internacional de la Papa- la Molina, 
Lima Perú, 2018 
PROBLEMA OBJETIVO HIPÓTESIS VARIABLE METOLDOLOGÍA POBLACIÓN Y MUESTRA 
¿Cómo  el mejoramiento del 
sistema  de alcantarillado 
satisface a los usuarios del 
centro internacional de la Papa- 
La Molina, Lima Perú, 2018? 
 
¿Cómo  el mejoramiento del 
sistema  de alcantarillado 
garantiza el uso  del servicio a  los 
usuarios del centro internacional 
de la Papa- La Molina, Lima Perú, 
2018? 
 
¿Cómo  el mejoramiento del 
sistema  de alcantarillado 
asegura la conformidad del 
servicio a  los usuarios del 
centro internacional de la Papa- 




Determinar en qué medida el  
mejoramiento del sistema  de 
alcantarillado satisface a los 
usuarios del centro internacional 
de la Papa- La Molina, Lima Perú, 
2018 
 
Determinar en qué medida el 
mejoramiento del sistema  de 
alcantarillado garantiza el uso  del 
servicio a  los usuarios del centro 
internacional de la Papa- La 
Molina, Lima Perú, 2018 
 
Determinar en qué medida el 
mejoramiento del sistema  de 
alcantarillado  asegura la 
conformidad del servicio a  los 
usuarios del centro internacional 




El  mejoramiento del sistema  de 
alcantarillado satisface a los 
usuarios del centro internacional 




El mejoramiento del sistema  de 
alcantarillado garantiza  el uso del 
servicio a  los usuarios del centro 
internacional de la Papa- La 
Molina, Lima Perú, 2018 
 
 
El mejoramiento del sistema  de 
alcantarillado asegura  la 
conformidad del servicio a  los 
usuarios del centro internacional 























Diseño cuasi experimental 
 
Población:  
En el proyecto de investigación, 
la población Estará constituida 
por la información recolectada 
del sistema de alcantarillado del 
Centro Internacional de la papa 
ubicada en el distrito de La 
Molina, cuyo tiempo de estudio 
será durante 4 meses 
  
Muestra: 
En el proyecto, el investigador se 
asume que la muestra sea igual a 
la población, en el mismo 
periodo de estudio. 
 
 







Anexo 3: Matriz de consistencia del mejoramiento del sistema del sistema de alcantarillado para la satisfacción de los usuarios del Centro Internacional de la Papa- la Molina, 
Lima Perú, 2018 











CONEXIONES  E 
INSTALACIONES 
Registro e Instalaciones de 
Conexiones (RC) 
 


























Registro de Inspecciones (RI) 
















Conformidad del Servicio (CS) 







Este es un test que le permitirá a usted conocer el sistema de alcantarillado con sus 
dimensiones conexiones e instalaciones y verificaciones y estructura hidráulica, para 
lo cual deberá contestar las preguntas que a continuación se reproducen escribiendo una 
“x” dentro de la celda que mejor describa su respuesta.  
No hay respuestas buenas ni malas, sólo interesa la forma como usted siente y percibe el 
momento actual, de ello dependerá la validez y la confiabilidad de sus resultados. 
                                         ESCALA VALORATIVA 
 
CÓDIGO CATEGORÍA  
S Siempre 5 
CS Casi siempre 4 
AV A veces 3 
CN Casi nunca 2 
N Nunca 1 
N° INDICADORES 
ESCALA 
S CS AV CN N 
 Registro de instalaciones de conexiones  
01 ¿Las instalaciones y conexiones se realizaron de manera 
eficiente? 
     
02 ¿El registro de instalaciones de conexiones garantiza el buen 
servicio? 
     
03 ¿El registro de instalaciones de conexiones se cumple en el plazo 
previsto? 
     
04 ¿El registro de instalaciones de conexiones cumple con las 
especificaciones técnicas? 
     
 Instalaciones registradas  
05 ¿Las instalaciones registradas del sistema de alcantarillado son 
conformes? 
     
06 ¿Las instalaciones registradas son verificadas temporalmente?      
07 ¿Las instalaciones registradas  de alcantarillado  garantizan el 
buen servicio? 
     
08 ¿Se atienden reclamos de manera inmediata frente a 
inconvenientes que presentan las instalaciones registradas? 
     





09 ¿El registro de inspecciones de sistema de alcantarillado se 
cumple de acuerdo a la programación? 
     
10 ¿El registro de inspecciones permite atender cualquier 
inconveniente en el servicio? 
     
11 ¿El registro de inspecciones contribuye con la mejora del 
servicio? 
     
12 ¿Los responsables de las inspecciones de alcantarillado son 
capacitados para emitir reportes confiables? 
     
 Operaciones hidráulicas      
13 ¿Las operaciones hidráulicas se realizan previas verificaciones 
del sistema de alcantarillado? 
     
14 ¿Las operaciones hidráulicas  favorecen el buen servicio de 
alcantarillado?  
     
15 ¿Se cumple dentro del plazo previsto las operaciones 
hidráulicas? 
     
16 ¿Considera que las operaciones hidráulicas se ejecutan de 
manera eficiente? 
     

























CÓDIGO CATEGORÍA  
S Siempre 5 
CS Casi siempre 4 
AV A veces 3 
CN Casi nunca 2 




S CS AV CN N 
 Funcionamiento conforme  
17 ¿La satisfacción de los usuarios se da por el funcionamiento 
conforme? 
     
18 ¿El funcionamiento del alcantarillado es monitoreado con 
frecuencia? 
     
19 ¿El funcionamiento conforme del alcantarillado se da por la 
experiencia de los responsables de las obras? 
     
20 ¿El sistema de alcantarillado funciona de manera permanente?      
 Uso permanente  
21 ¿El uso permanente del servicio del sistema de alcantarillado 
satisface a los usuarios? 
     
22 ¿El uso permanente del alcantarillado evita la contaminación de 
los usuarios? 
     
23 ¿El uso permanente del servicio justifica la satisfacción de los 
usuarios? 
     
24 ¿Los usuarios garantizan el uso permanente del servicio de 
alcantarillado por el cuidado en el uso del mismo?  
     
 Instalaciones operativas  
CUESTIONARIO 
Instrucciones 
Este es un test que le permitirá a usted conocer la satisfacción de los usuarios con las 
siguientes dimensiones: confiabilidad uso y validez y conformidad, para lo cual deberá 
contestar las preguntas que a continuación se reproducen escribiendo una “x” dentro de 
la celda que mejor describa su respuesta.  
No hay respuestas buenas ni malas, sólo interesa la forma como usted siente y percibe el 





25 ¿La validez de las instalaciones operativas se da por el buen 
funcionamiento del sistema de alcantarillado? 
     
26 ¿Las instalaciones operativas cumplen con las especificaciones 
técnicas? 
     
27 ¿Las instalaciones operativas eficientes de alcantarillado permite 
el servicio permanente? 
     
28 ¿Se verifican las instalaciones operativas?      
 Conformidad del servicio  
29 ¿La conformidad del servicio genera la satisfacción de los 
usuarios? 
     
30 ¿La conformidad del servicio se da por la experiencia de los 
técnicos? 
     




































































































































































































































































Figura 15: Cámara de inspección en la parte izquierda la nueva  y la parte derecha la 









Figura 16:  Ficha de recolección de datos 
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